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4INLEIDING
MijNhEER DE REcTOR MAGNIFIcus, DAMEs EN hEREN,
Enkele weken geleden werd ik gebeld door de hoofdredacteur van het 
tijdschrift Sprank. Hij wilde een kort telefonisch interview naar aanleiding 
van een onderzoek van een van mijn afstudeerders, die zelf niet bereik-
baar was. Sprank is, naar eigen zeggen, hét opinieblad over participatie, 
werk en inkomen. Hij zat omhoog met de rubriek “Bellen met …” en dacht 
die met een kort telefoongesprek met mij te kunnen vullen. Ik stemde toe.
Het telefonisch interview begon. De eerste vraag die hij stelde, was: “Is 
communicatie wel een wetenschap?” De hoofdredacteur van Sprank 
vindt mij goed genoeg om een pagina van zijn blad te vullen, maar 
twijfelt aan het wetenschappelijk gehalte van mijn vakgebied. In de 
beperkte ruimte die hij heeft, vindt hij het kennelijk nodig om toch in 
ieder geval deze vraag aan de orde te stellen. Ik legde de hoorn op de 
haak en hervatte mijn werkzaamheden. De telefoon rinkelde nog een 
paar keer, maar ik nam niet op. 
Dat is wat ik misschien had moeten doen. In plaats daarvan bleef ik be-
leefd. Ik zei dat dat nu een vraag is die steeds minder mensen stellen en 
dat communicatiewetenschap, zeker in Nederland, op een erkend hoog 
niveau wordt bedreven. Voor dat laatste kan ik gemakkelijk ondersteu-
ning vinden. Ik kan wijzen op ronduit positieve onderzoeksvisitaties of 
op het verheugende nieuws dat mijn Amsterdamse collega Patti Val-
kenburg dit jaar de Spinozaprijs heeft gewonnen. Maar voor het eerste 
deel van mijn antwoord heb ik geen ondersteuning. Ik heb eigenlijk geen 
idee hoeveel mensen deze onzinnige vraag stellen. Ik ken ze niet. Als ze 
al bestaan, stellen ze de vraag niet aan mij. Maar mijn subprimaire re-
actie staat nu als zelfverklaarde trend in Sprank. Voor wat het waard is. 
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5De rest van het artikel in Sprank suggereert dat ik vind dat relatie-
management dé manier is om uitkeringsgerechtigden te stimuleren 
om zich te houden aan de regels voor een uitkering. Effectiever dan 
straffen, tandenborstels tellen, bestanden koppelen en – de nieuw-
ste vondst – social network sites bezoeken om te zien of ze niet op 
te dure vakanties gaan. In de telefonische interactie was een me-
ning geboren die ik tot dan toe helemaal niet had en die ik nadien 
eigenlijk ook niet heb. Een mening, namelijk, die veel stelliger is 
dan ik zou willen verdedigen, simpelweg omdat het omvattende on-
dersteunende onderzoek daarvoor op dit moment nog ontbreekt.
Taal en communicatie hebben een centrale plaats in ons leven. Dat 
hoef ik niemand te vertellen. Er zijn wetenschappers die stellen dat 
taal onze belevingswereld beïnvloedt. De bekende Sapir-Whorfhypo-
these veronderstelt bijvoorbeeld dat de rijkheid in terminologie ons 
onderscheidingsvermogen bepaalt (Skerett, 2010). Denk aan de ver-
schillende woorden voor sneeuw die de inuit zouden hebben, een ar-
chetypisch voorbeeld dat niet helemaal schijnt te kloppen. Een ander 
voorbeeld is misschien de ontdekking van de vijfde basissmaak, naast, 
zout, zuur, zoet en bitter: umami (Lindemann, Ogiwara, & Ninomiya, 
2002). Alleen mensen die daarvan gehoord hebben, kunnen de smaak 
onderscheiden. Er zijn daarnaast wetenschappers die communica-
tie centraal stellen in de praktijk van organisaties. Het wijdverbreide 
standpunt dat organisaties afhankelijk zijn van communicatie gaat 
voor hen niet ver genoeg: communicatie is het organiserend principe 
(Putnam & Nicotera, 2009; Taylor & Van Every, 2000). Een organisa-
tie is communicatie en de rest is bijzaak, om het maar even scherp 
te stellen. En ook het eigen voorbeeld dat ik aanhaalde, laat zien hoe 
onze werkelijkheid in interactie kan ontstaan, waarbij taal zowel een 
rol speelt in het creëren van beelden als in het vastleggen daarvan. 
Communicatie is overal waar mensen zijn en in ons vakgebied ma-
ken we gebruik van het meest rekbare van alle materialen die aan 
deze universiteit worden gebruikt en bestudeerd: de menselijke taal.
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6Het communicatiewetenschappelijk onderzoek is zeer divers. Aan de 
Universiteit Twente beperken we ons tot de professionele communica-
tie van organisaties. Communicatie is in dit perspectief het middel dat 
organisaties in staat stelt hun doelen te bereiken, maar kan natuurlijk 
ook het middel zijn dat organisaties hierin belemmert. En dat laatste 
komt regelmatig voor. 
Deze inperking sluit aan bij de identiteit van deze universiteit, waar-
in probleemoplossen van oudsher prominent vertegenwoordigd is. 
Het is de inbedding van gedrags- en maatschappijwetenschappen in 
een technisch georiënteerde omgeving die zorgt voor een uniek pro-
fiel in onderwijs en onderzoek. Een profiel dat in het onderwijs ge-
kenmerkt wordt met de drie O’s: onderzoeken, ontwerpen en orga-
niseren. Studenten aan onze opleidingen ontwikkelen niet alleen hun 
vaardigheden in het zelf onderzoek doen (de eerste O, van onderzoe-
ken), maar leren ook op systematische wijze praktijkproblemen op te 
lossen (de tweede O, van ontwerpen) en multidisciplinair samen te 
werken en daarbij hun vakkennis in te brengen (de derde O, van or-
ganiseren). Een modern concept dat onze opleidingen onderscheidt 
binnen het academische aanbod in Nederland en ook daarbuiten.
Hiermee ben ik beland bij de titel van mijn rede: de ingenieuze com-
municatieprofessional. Aan het onderwijsconcept van de Universiteit 
Twente wordt het werkwoord “ingenieuren” verbonden. Een omissie 
in de Nederlandse taal wordt met deze nieuwvorming goedgemaakt. 
Het Engelse “enigineering” laat zich in het Nederlands immers slecht 
vertalen. De betekenis laat zich omschrijven als “zoals een ingenieur te 
werk gaan”. Twentse afgestudeerden hebben allen geleerd te ingenieu-
ren. Zo ook de communicatiewetenschappers. Als we van het zelfstan-
dig naamwoord “ingenieur” een werkwoord mogen maken, is het naar 
mijn mening ook geoorloofd om het om te vormen tot een bijvoeglijk 
naamwoord. In plaats van het dubieus klinkende “ingenieur-achtige” 
kies ik voor “ingenieuze”, dat ook de betekenis van creatief en vinding-
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7rijk heeft. De ingenieuze communicatieprofessional: de creatieve en 
vindingrijke communicatieprofessional die als ingenieur te werk gaat.
EMPATHIE
Er is nog wel iets in de omschrijving van de ingenieuze communicatie-
professional wat me niet bevalt. Het lijkt erop dat de kern van de zaak 
niet gedekt wordt door mijn omschrijving. Als communicatieprofes-
sionals hun werk typeren, zien ze zichzelf vaak als de schakel tussen 
een organisatie en haar stakeholders. Stakeholders zijn alle partijen die 
invloed kunnen hebben op de organisatie of die zelf door de organisa-
tie beïnvloed kunnen worden (Mitchell, Agle, & Wood, 1997). Commu-
nicatieprofessionals zien zichzelf als “the user’s advocate”. En het blijkt 
voor organisaties in elke sector belangrijk om voeling te houden met 
klanten, cliënten of andere stakeholders (Gorry & Westbrook, 2011). 
Om die reden zou empathie het belangrijkste kenmerk moeten zijn van 
de ingenieuze communicatieprofessional. Onder empathie versta ik de 
bereidheid en de vaardigheid om zich in te leven in de behoeften, wen-
sen, gevoelens, voorkennis, vaardigheden en voorkeuren van de stake-
holders (De Jong & Lentz, 2007).
In de communicatiewetenschappelijke literatuur kwam het begrip tot 
in de jaren ’70 voor, maar het lijkt tegenwoordig zo goed als verdwe-
nen (Gompertz, 1966; Speroff, 1955; Weinstein, Feldman, Goodman, & 
Markowitz, 1972). In de psychologie komt empathie wel voor, maar de 
nadruk ligt daarbij op persoonlijke ontwikkeling en de effecten op pro- 
of antisociaal gedrag (Jolliffe & Farrington, 2004). Ook in de medische 
literatuur is er aandacht voor empathie, die meer verwantschap heeft 
met ons perspectief (Bylund & Makoul, 2005; Di Lillo, Cicchetti, Lo 
Scalzo, Taroni, & Hojat, 2009). Immers, in beide gevallen gaat het om 
professionals die zich voor een effectieve beroepsuitoefening moeten 
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8inleven in andere mensen die niet noodzakelijkerwijs op hen lijken. In 
de literatuur wordt ook wel gesproken van perspective-taking (Laurent 
& Myers, 2011), waaraan soms dezelfde en soms een meer cognitie-
ve invulling wordt gegeven (Galinsky, Maddux, Gilin, & White, 2008). 
Ik laat u nu een plaatje zien van een echte maar voor vandaag ook 
metaforische vis (figuur 1). Een vis die tot voor kort soms dood bo-
ven water werd gehaald, maar waarvan nu voor het eerst foto’s en 
bewegende beelden bestaan. Het gaat om de transparent-head bar-
releye fish, vrij vertaald de transparant-hoofdige buisoogvis, ook 
wel spookvis genoemd. Hij kijkt een beetje nurks en somber, mis-
schien wel omdat hij tegen zijn zin op de foto en op video is gezet. 
Zoals de esculaap het symbool is van de geneeskunde, zo zou ik willen 
opteren voor het gebruik van deze vis als symbool voor de communi-
catieprofessional. Ik zal dit op twee manieren toelichten. Ten eerste 
Figuur 1. De transparent-head barreleye fish
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9symboliseert de vis wat iedere communicatieprofessional nodig heeft: 
om optimaal te kunnen communiceren zouden we in het hoofd van de 
leden van de doelgroep moeten kunnen kijken. De vis is zeldzaam, en 
ook dat klopt met de praktijk. In plaats van te kijken naar hele scholen 
vissen en alleen maar te zeggen dat ze zilverkleurig zijn, schubben, 
kieuwen en staarten hebben, met velen zijn en een opmerkelijk saam-
horigheidsgevoel hebben, zou de communicatieprofessional in over-
drachtelijke zin op zoek moeten naar de transparent-head barreleye fish.
Ten tweede maakt de vis duidelijk dat een zorgvuldige bestudering 
kan leiden tot belangrijke inzichten (figuur 2). Wat we in eerste instan-
tie aanzien voor ogen, zijn geen ogen maar vormen het reukorgaan. 
Dat ogen bij ons op deze plaats zitten, zegt nog niets over deze vis. 
Oordelen over een nurkse vis zijn dan ook misplaatst, nog afgezien 
Figuur 2. De transparent-head barreleye fish (detail)
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van het feit dat het projecteren van menselijke gevoelens en eigen-
schappen op vissen misplaatst is. De twee groene objecten die onder 
het doorzichtige voorhoofd zichtbaar zijn, zijn de ogen van deze vis. 
Hij heeft zijn doorzichtige voorhoofd nodig om zelf te kunnen zien. 
Terug naar de professionele realiteit. Hoe is het gesteld met de em-
pathie van communicatieprofessionals? Onderzoek wijst uit dat het 
daarmee niet goed gaat. Dat blijkt alleen al uit de grote hoeveelheid 
ernstige problemen die aan het licht komen wanneer communica-
tiemiddelen bij de doelgroep getest worden. Nagenoeg elke pretest 
brengt fatale problemen aan het licht. En de meeste communicatie-
middelen worden niet eens gepretest, op zich misschien al een te-
ken van een geringe bereidheid om de stem van de doelgroep te 
horen. Daarnaast blijkt keer op keer uit onderzoek dat professionals 
niet goed in staat zijn te voorspellen welke problemen de doelgroep 
met communicatiemiddelen heeft (De Jong & Lentz, 1996; Lentz & 
De Jong, 1997). Ze blijken in hun commentaren bijvoorbeeld slecht 
onderscheid te kunnen maken tussen de behoeften van de doel-
groep, professionele kwaliteitsstandaards en hun eigen persoonlijke 
voorkeuren (Lentz & De Jong, 2009). En hoe zouden deze professi-
onals het ook goed moeten doen? Er is in onderzoek en onderwijs 
tot nu toe nauwelijks aandacht geweest voor hun inlevingsvermogen.
Het mogelijke belang van empathie wordt duidelijk in een opmerke-
lijke studie onder radiologen (Turner, Hadas-Halperin, & Raveh, 2008). 
In dat onderzoek bleken radiologen meer te zien op MRI en CT-scans 
wanneer ze in een dossier ook een gewone foto van de patiënt kre-
gen aangeboden. Dezelfde radiologen kregen op een later tijdstip het-
zelfde materiaal te beoordelen, maar dan zonder foto, en bleken aan-
merkelijk minder gedetailleerde diagnoses te stellen. Empathie leidt 
in deze context dus tot een grotere inzet voor de patiënt in kwestie. 
Een mogelijke tegenwerping tegen het onderzoek is wel dat de pa-
tiëntfoto’s twee dingen deden: ze herinnerden de radioloog aan de 
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mens van vlees en bloed, maar markeerden ook de dossiers als af-
wijkend van normaal. Misschien zouden ze met een kaartje van Su-
perdieren tot even goede prestaties komen. Meer onderzoek is dus 
nodig. Maar de grondgedachte is interessant, ook in de communi-
catiewetenschap. Onthechting is een gevaar in alle bedrijfstakken. 
Wat veroorzaakt empathieproblemen? Op basis van literatuurstu-
die kan een drietal categorieën van oorzaken worden onderscheiden 
(De Jong & Lentz, 2007). De eerste is een totale desinteresse in de 
doelgroep, ik zeg het maar even scherp. De tweede heeft te maken 
met de afstand tussen de communicatieprofessional en de doel-
groep. Er zijn vaak verschillen in voorkennis, belangen, cultuur, taal-
gebruik, context en perspectief die het voor een communicatiepro-
fessional moeilijk maken om zich in te leven in de doelgroep. Met 
betrekking tot voorkennis wordt wel gesproken van de “curse of ex-
pertise”: de eigen kennis maakt het moeilijk in te schatten wat bui-
tenstaanders weten en kunnen bevatten (Hinds, 1999). De derde 
categorie is mijns inziens nog interessanter: het gaat daar om contex-
tuele factoren die in principe los staan van afstand tot de doelgroep.
In de eerste plaats is dat functionele complexiteit (De Jong & Schellens, 
2000a; Lentz & Pander Maat, 2004; Schellens, De Jong, & Witteveen, 
1997). Vrijwel iedere communicatiesituatie is veel complexer dan op het 
eerste gezicht lijkt. Er zijn vaak meerdere doelgroepen te onderschei-
den en vaak ook meerdere doelen. Er moet rekening worden gehouden 
met eventuele ongewenste effecten, bij de doelgroep of bij ruimere pu-
blieksgroepen. En dat alles compliceert het inleven in de behoeften van 
een specifieke groep. Ter illustratie: de overheidsvoorlichting over het 
wijzigen van een naam is gericht op minstens 16 verschillende doel-
groepen, die in elkaars naamproblemen geen interesse zullen hebben. 
De tweede contextuele factor is dat er onder communicatieprofessi-
onals een gewoonte is gegroeid om bij de beoordeling van commu-
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nicatieproducten een oppervlakkige reviewmodus aan te nemen. In 
plaats van de proef op de som te nemen bij werkelijk gebruik, wordt 
ernaar gekeken zoals een leraar Nederlands naar een opstel zou kij-
ken. Op deze manier blijven de werkelijke problemen onontdekt. 
Denk bijvoorbeeld aan de menustructuur van gemeentelijke web-
sites (De Jong & Lentz, 2006). Op het eerste gezicht lijken de mees-
te indelingen goed doordacht en helder; de problemen worden pas 
zichtbaar wanneer je gaat proberen specifieke informatie te vinden.
Een derde contextuele factor is de schijnbare incompatibiliteit van 
productie- en receptieprocessen. Onderzoek laat zien dat men-
sen wanneer zij een boodschap moeten creëren niet eens rekening 
lijken te houden met de voorkeuren die ze zelf als ontvanger zou-
den hebben (Wright, Lickorish, Hull, & Ummelen, 1995). Er lijkt een 
scheiding in het hoofd van mensen te bestaan. In de medische lite-
ratuur zien we dat rolverwisseling tot inzicht leidt: dokters die onver-
hoopt patiënt worden, zien allerlei dingen misgaan in de zorg en de 
gedragingen van doktoren waar ze zich eerst helemaal niet bewust 
van waren (Klitzman, 2006, 2007). Iedere communicatieprofessional 
staat van tijd tot tijd zelf aan de ontvangerskant, maar die rolverwis-
seling is kennelijk te weinig saillant om verschil te kunnen maken.
Zulke problemen zijn vooral te verwachten als het contact tussen de 
communicatieprofessional en de relevante stakeholdergroepen be-
perkt of oppervlakkig is (Andreoni & Rao, 2011). Psychologisch labo-
ratoriumonderzoek laat zien dat empathieproblemen ook te maken 
kunnen hebben met macht. Meer macht leidt tot minder empathie 
(Galinsky, Magee, Inesi, & Gruenfeld, 2006). Ook kunnen ze te maken 
hebben met werkdruk, cognitieve belasting en de mores binnen de 
beroepsgroep. Uit onderzoek in de Verenigde Staten blijkt bijvoorbeeld 
dat geneeskundestudenten hun empathie verliezen aan het einde 
van het derde studiejaar (Hojat, Vergare, Brainard, Herrine, Isenberg, 
Veloski, & Gonnella, 2009).
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Oplossingen voor een gebrek aan empathie kunnen in twee richtingen 
worden gezocht (De Jong & Lentz, 2007). De meest voor de hand lig-
gende strategie is rolverwisseling. Een extreem voorbeeld: verpleeg-
kundestudenten die gedwongen werden om een dag lang incontinen-
tieluiers te dragen en daarvan, naar eigen zeggen, veel geleerd hebben 
(Karlowicz & Palmer, 2006). Rolverwisseling neemt bij communicatie-
wetenschappers vermoedelijk minder extreme vormen aan, met het 
gevaar dat deze minder beklijft. Stelselmatige confrontatie met het 
perspectief en de reacties van mensen uit de doelgroep is de ande-
re voor de hand liggende strategie. Schriver (1992) en Couzijn (1999) 
lieten in de context van schrijfvaardigheidsonderwijs al zien dat deze 
benadering vruchtbaarder is dan de traditionele schrijfinstructie op 
basis van leerboeken. Toegepast onderzoek en wetenschappelijke on-
derzoeksresultaten zouden hierbij een belangrijke rol moeten spelen. 
In het onderzoeksprogramma dat binnen de leerstoel wordt uit-
gevoerd, komt empathie op drie manieren voor. In de eerst plaats 
als zelfstandig studieobject: wat zijn precies de barrières die pro-
fessionals tegenkomen en hoe kunnen deze worden geslecht? Ik 
denk aan een reeks experimenten waarin rolverwisseling centraal 
staat. Daarnaast komt empathie terug in twee andere onderzoeks-
lijnen: in het kader van de communicatiekundige ontwerpmetho-
dologie en binnen het domein van de organisatiecommunicatie.
ONTWERPMETHODOLOGIE 
EN TOEGEPAST ONDERZOEK
In ons onderwijs en onderzoek neemt het begrip “ontwerpen” een cen-
trale rol in (Schellens, Klaassen, & De Vries, 2000). Daaronder versta 
ik: het op systematische wijze oplossen van communicatieproblemen 
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in een organisatorische context. De benadering sluit nauw aan op de 
technische ontwerpprocessen van de ingenieur. In wetenschappelijke 
zin betekent het ontwerpparadigma dat de rollen van de zender van 
boodschappen en de manager van communicatieprocessen worden 
geproblematiseerd. 
Binnen de sociale wetenschappen moet ik de ontwerpbenadering ver-
dedigen omdat deze een wel heel instrumentele visie op het vakge-
bied vertegenwoordigt. Volstrekt ten onrechte wordt al snel de weten-
schappelijke relevantie in twijfel getrokken zodra onderzoek ook een 
duidelijke praktische waarde heeft. Tegenover de technische weten-
schappen moet ik vooral duidelijk maken dat er aan het communica-
tiekundig ontwerpen haken en ogen zitten die er mogelijk toe leiden 
dat onze ontwerpprocessen minder rechttoe-rechtaan zullen zijn dan in 
een technische context.
Een goed ontwikkelde ontwerpmethodologie is belangrijk voor de 
communicatiepraktijk. Er is op dit gebied al veel gebeurd, maar 
daarbij is ook duidelijk geworden dat dat ontwerpen in de prak-
tijk veel ingewikkelder is dan in de handboeken wordt gesugge-
reerd. Er zijn in de praktijk legio voorbeelden te vinden van com-
municatie die niet optimaal is. Daarvoor worden al snel excuses 
als tijdgebrek, geldgebrek en een gebrek aan professionaliteit ge-
noemd. In feite liggen de problemen vaak dieper. Ze zijn dan terug 
te voeren op fundamentele problemen in de ontwerpmethodologie.
Die problemen zijn te verhelderen wanneer we kijken naar de aspecten 
waaraan we in de definitie van ontwerpen de kwalificatie “systema-
tisch” ontlenen en naar de implicaties van de zinsnede “in een organi-
satorische context”. Laat ik met dat laatste beginnen.
De organisatorische context betekent in de eerste plaats dat er bij com-
municatie vaak sprake is van inbedding in andere ontwerpprocessen, 
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die niet allemaal noodzakelijkerwijs even doordacht en zorgvuldig zijn 
(De Jong & Steehouder, 2000; Klaassen, 2004). Het kan bijvoorbeeld 
gaan om ontwerpprocessen van apparaten, software of andere pro-
ducten, om strategische of organisatieveranderingsprocessen of om 
beleidsprocessen. In het verleden kon de communicatieprofessional 
aan de slag op het moment dat er vanuit het hoger liggende proces 
een resultaat was. Tegenwoordig gaan organisaties hier veelal ver-
standiger mee om, en worden de communicatieaspecten van meet 
af aan meegenomen. Toch zorgt de inbedding ervoor dat effectieve 
communicatie niet altijd in het centrum van de belangstelling staat.
Daaraan gekoppeld is er de wisselwerking tussen strategie en uit-
werking. In de praktijk bestaat soms de idee-fixe dat strategie en 
uitwerking twee nagenoeg losstaande activiteiten kunnen zijn. Op 
een hoog niveau in de organisatie wordt de strategie uitgezet, die 
vervolgens op uitvoerend niveau moet worden vertaald in commu-
nicatie of andere maatregelen. Dit onderscheid zorgt op twee ma-
nieren voor problemen. Mensen die op abstracte manier met strate-
gie bezig zijn, overzien niet altijd de consequenties en de reikwijdte 
van hun ideeën, de aansluiting ervan op de werkvloer en hun com-
municeerbaarheid. Mensen die hun werk als uitvoerend gedefini-
eerd zien, beseffen niet dat er aan elke uitwerking van een commu-
nicatiemiddel nog steeds belangrijke strategische aspecten zijn.
Ook is er sprake van contextualiteit en intertekstualiteit. Communica-
tie staat nooit op zich. Er is een context waarbinnen de communica-
tie plaatsvindt, er wordt mogelijkerwijs vanuit meerdere invalshoeken 
over hetzelfde gecommuniceerd. Er is een verleden, waarin de com-
municatie geplaatst wordt, soms puur inhoudelijk, soms associatief. 
Denk aan de BOHICA-reactie op organisatieveranderingen (Connell & 
Waring, 2002): Bend Over, Here It Comes Again, een uitdrukking waar-
voor etymologisch heel verschillende verklaringen bestaan, maar die 
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op effectieve wijze uiting geeft aan het cynisme voor organisatiever-
anderingen dat na verloop van tijd kan ontstaan onder medewerkers. 
Ook de organisatiedoelstellingen en de gehanteerde kwaliteitsindica-
toren voor communicatie spelen een grote rol. In veel organisaties is 
beschikbaarheid en zichtbaarheid van communicatiemiddelen veel be-
langrijker dan de werkelijke kwaliteit ervan. Er wordt gefocust op dead-
lines, op oppervlakkige kenmerken, op look and feel, en niet op effec-
tiviteit en gebruikersvriendelijkheid. 
Tot slot hebben veel ontwerpprocessen een sterk intern gerichte focus: 
er zijn zoveel partijen bij betrokken, die alle verschillende expertise, be-
langen, verantwoordelijkheden en persoonlijke – soms hoogst indivi-
duele—voorkeuren hebben. De allereerste zorg is consensus te krijgen 
binnen een ontwerpteam; de ontvangers komen op de tweede plaats en 
blijven soms geheel buiten beeld. Ze fungeren wel als stroman in de dis-
cussies binnen het ontwerpteam, maar hun belangen staan niet centraal.
Kortom, organisatorische aspecten compliceren de totstandkoming 
van communicatie. Wat kunnen we hier aan systematische kenmerken 
tegenover zetten?
In de eerste plaats is dat de fasering van ontwerpprocessen. Deze be-
lichaamt de planmatigheid van het proces. In ieder ontwerpproces 
kan een fase van probleemanalyse worden onderscheiden. Ook zal er 
een fase zijn waarin iets ontwikkeld, bedacht of gemaakt wordt: dat 
kan een concreet product zijn, maar het kan evengoed gaan om bij-
voorbeeld communicatiebeleid of nieuwe communicatiestructuren. 
Vaak zal de communicatieve oplossing worden getest en bijgesteld. 
Dit wordt de fase van de formatieve evaluatie genoemd. Dan volgt de 
implementatie. En tot slot vindt er mogelijk een summatieve evaluatie 
plaats om de effecten van de communicatie vast te stellen. 
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Een dergelijke fasering moet overigens niet al te strikt worden opgevat. 
Er kan sprake zijn van recursiviteit. Daarnaast heeft onderwijskundig 
onderzoek duidelijk gemaakt dat een ontwerpproces op meerdere ma-
nieren kan worden ingericht (Visscher-Voerman & Gustafson, 2004). 
Naast het instrumentele paradigma, waarin heel systematisch en uit-
voerig het probleem wordt verkend alvorens aan een oplossing wordt 
gewerkt, kan bijvoorbeeld ook gewerkt worden binnen het pragmati-
sche paradigma, waarin juist snel naar een prototype van een oplossing 
wordt toegewerkt, aan de hand waarvan soms effectiever kan worden 
teruggekoppeld naar de aard van het probleem. Communicatieprofes-
sionals zouden beide benaderingen moeten beheersen en moeten we-
ten wanneer de ene en wanneer de andere het meest geëigend is. 
Een tweede component betreft het gebruik van wetenschappelijke theo-
rieën en inzichten. Keuzes die in ontwerpprocessen worden gemaakt, 
zouden idealiter ondersteund moeten worden met inzichten uit de lite-
ratuur. Zo vanzelfsprekend als dit klinkt, moet ik hierbij wel een aantal 
eigenaardigheden uit het sociaalwetenschappelijk bedrijf noemen (De 
Jong, 2009; Wright, 1998). In de eerste plaats is de transfer van we-
tenschap naar praktijk niet optimaal. Dat heeft te maken met de hou-
ding van professionals en universiteiten, de enorme versnippering van 
publicaties over verschillende domeinen en de barrières die auteurs-
rechten vormen voor de verspreiding van wetenschappelijke inzichten. 
In de tweede plaats wordt de wetenschappelijke agenda niet gedo-
mineerd en zelfs niet mede bepaald door de behoeften van commu-
nicatieprofessionals. De ontwikkeling van de wetenschap heeft haar 
eigen dynamiek. Daar kunnen we van alles over vinden. Maar wanneer 
je, zoals ik, het communicatiekundig ontwerpen een warm hart toe-
draagt, impliceert dat mijns inziens dat ook het funderende en funda-
mentele onderzoek een duidelijke en onomstreden praktische relevan-
tie moet hebben. In de derde plaats heeft wetenschappelijk onderzoek 
in de sociale wetenschappen vaak de hinderlijke eigenschap dat het 
de zaken compliceert in plaats van oplost. Voortschrijdend onderzoek 
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leidt niet tot een steeds betere beantwoording van dezelfde simpele 
vraag, maar tot steeds complexere antwoorden op steeds nauwkeuri-
ger onderzoeksvragen. En ten slotte is altijd de toepasbaarheidsvraag 
te stellen. Het is nooit helemaal zeker of inzichten uit wetenschappe-
lijke studies van toepassing zijn op die ene specifieke ontwerpcontext.
De laatste component is misschien wel de belangrijkste: het uitvoe-
ren van toegepast onderzoek, ook wel ontwerpondersteunend on-
derzoek genoemd. In alle fasen van het ontwerpproces is het mo-
gelijk om toegepast onderzoek in te zetten. Te denken valt aan een 
imago- of reputatieonderzoek of een communicatieaudit om de hui-
dige stand van zaken in de communicatie in kaart te brengen en/of 
om problemen te diagnosticeren. Of aan een taakanalyse of gedrags-
determinantenonderzoek om de optimale strategie voor communica-
tiemiddelen te bepalen. Een pretest of usability test om communica-
tiemiddelen te optimaliseren. Een summatief evaluatieonderzoek om 
verantwoording achteraf te kunnen geven of om lering te trekken voor 
de toekomst. Het gaat hier om specifieke toepassingen van onder-
zoek waarin vakinhoudelijke inzichten en methodologie elkaar treffen. 
Een van doelstellingen van het onderzoeksprogramma waarvoor ik 
de verantwoordelijkheid draag, is te komen tot een empirisch gevali-
deerde gereedschapskist met toegepaste onderzoeksmethoden voor 
de communicatieprofessional. Dit is in mijn ogen essentieel voor de 
verdere ontwikkeling van onze discipline. 
Vanuit deze universiteit zijn de afgelopen jaren herkenbare bijdragen 
geleverd aan de methodologie voor toegepast communicatieonder-
zoek. Deze bijdragen liggen op het gebied van formatief evaluatieon-
derzoek – methoden om brochures en websites te testen (De Jong & 
Schellens, 1997, 2000b; Elling, Lentz, & De Jong, 2011; Van den Haak, 
De Jong & Schellens, 2003; Welle Donker-Kuijer, De Jong & Lentz, 
2008) – communicatieaudits (Zwijze-Koning & De Jong, 2005, 2007), 
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imago- en reputatieonderzoek (Hofstede, Van Hoof, Walenberg, & De 
Jong, 2007; Ten Klooster, Visser & De Jong, 2008) en mystery shop-
ping (Gosselt, Van Hoof, De Jong, & Prinsen, 2007). 
We zullen de komende jaren het toegepast-methodologisch onderzoek 
voortzetten. Gezien mijn beweringen over het belang van empathie zal 
het u niet verwonderen dat we vooral zullen werken aan methoden 
die de empathie bevorderen. Vaak gaat het om kwalitatief onderzoek. 
ORGANISATIECOMMUNICATIE
Het laatste thema van deze rede betreft het domein van de organi-
satiecommunicatie. Ik heb het daarbij over de interne en externe 
communicatie van organisaties. Het doel van ons onderzoek op het 
gebied van de organisatiecommunicatie is meer begrip te krijgen 
van interne en externe communicatieprocessen en hun invloed op 
stakeholders. Op die manier proberen we met ons onderzoek bin-
nen dit domein bij te dragen aan de empathie van de professional.
Het onderzoek naar organisatiecommunicatie heeft de afgelopen ja-
ren in Nederland een sterk functionalistische en psychologische in-
kleuring gekregen. Gestructureerde vragenlijsten waren in dat on-
derzoek de dominante methode. Communicatie werd gezien als 
een variabele die effect had op de cognitie, attitudes of gedragin-
gen van mensen. Communicatie was datgene wat kennelijk plaats-
vond voorafgaand aan een meting of tussen twee metingen in. 
Daarmee werd ons studieobject, de communicatie, tot een randver-
schijnsel gereduceerd en kon met geen mogelijkheid worden volge-
houden dat het onderzoek erop gericht was inzicht te krijgen in het 
perspectief van stakeholdergroepen. In de toekomst zullen we functi-
onalistisch onderzoek completeren met meer interpretatieve studies. 
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Het onderzoeksprogramma valt uiteen in drie hoofdthema’s. Twee van 
de thema’s hebben een dominante interne focus; het derde thema 
heeft een dominante externe focus.
Het eerste thema heeft betrekking op de vorming en het welbevinden 
van medewerkers in een organisatie. We sluiten hierbij aan bij de Posi-
tive Organizational Scholarship beweging, die vooral het goede in or-
ganisaties probeert te benadrukken (Cameron, Dutton, & Quinn, 2003; 
Dutton, Roberts, & Bednar, 2010). Communicatie is in dat perspectief 
iets wat in potentie een positieve bijdrage levert aan het functioneren 
van een organisatie en aan de ontplooiing van medewerkers (Heaphy 
& Dutton, 2008; Quinn & Dutton, 2005). 
Concrete projecten richten zich op de identificatie van medewer-
kers en de manier waarop zij betekenis geven aan hun werk (Bartels, 
Pruyn, & De Jong, 2010; Van Vuuren & Cooren, 2010). Bij identifica-
tie gaat het niet langer om de identificatie met de organisatie als ge-
heel, maar vooral om de vraag hoe medewerkers jongleren met hun 
identificatie met verschillende niveaus binnen de organisatie en met 
de verhouding tussen organisatie- en professionele identificatie (Van 
Vuuren, Beelen, & De Jong, 2010; Van Vuuren & Brummans, 2010). 
In het verlengde daarvan ligt een recent gestart project op het gebied 
van informele mentoring. In de organisatiepraktijk ontstaan er als van-
zelf mentor-protegérelaties. Het huidige onderzoek naar deze spontane 
relaties focust sterk op enkelvoudige relaties (Higgins & Kram, 2001) en 
beschouwt deze als een geven (van de mentor) en nemen (van de prote-
gé) (Molloy, 2005). Dat lijkt te eenvoudig. In het onderzoek willen we de 
mentor-protegérelatie vanuit een rijkere context beschouwen. Er kun-
nen simultaan of sequentieel meerdere mentor-protegérelaties bestaan, 
mentoren zijn wellicht zelf ooit protegés geweest, er zijn buitenstaanders 
die vermoedelijk hun opvattingen hebben over dergelijke relaties, en de 
relaties hebben een levensloop, waaronder vermoedelijk ook een eind. 
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Ook onderzoek naar professionele vaardigheden valt onder het eerste 
thema. Te denken valt aan de ontwikkeling van communicatiegenres 
binnen organisaties. Een interessant verschijnsel is bijvoorbeeld de 
stand-alone PowerPointpresentatie, die omvangrijker rapporten lijkt te 
vervangen. Ook gespreksvoering en werkoverleg in organisaties vra-
gen om meer empirisch onderzoek. En tot slot zijn we begonnen met 
onderzoek op het gebied van netwerken (het werkwoord). Doel van dat 
onderzoek is te komen tot empirisch onderbouwde aanbevelingen voor 
effectief netwerken.
Het tweede thema richt zich op het meer negatieve in de communica-
tie: met name op de noodzaak dat medewerkers en andere stakeholders 
regels naleven. We hebben in Twente een stevige naam opgebouwd 
met mystery shopping onderzoek naar de naleving van de leeftijds-
grenzen bij de verkoop van alcohol en schadelijke mediaproducten 
(Gosselt, Van Hoof, De Jong, Dorbeck-Jung, & Steehouder, 2008; Gos-
selt, Van Hoof, De Jong, & Prinsen, 2007). Dit betekent dat we jonge-
ren die nog niet de wettelijk vereiste leeftijd hadden bereikt, de winkel 
in stuurden om alcohol of 16+ mediaproducten te kopen. De resultaten 
van dat onderzoek laten zich gemakkelijk samenvatten: het is voor jon-
geren in Nederland kinderlijk eenvoudig om alcohol, DVD’s en games 
te kopen waarvoor ze nog niet de vereiste leeftijd hebben bereikt. De 
vraag waar we nu voor staan, is: hoe komt het dat dit zo gemakkelijk is; 
wat gaat er mis in de branche en in de verschillende verkooppunten?
Maar de nalevingsvraag strekt verder. In de context van huisstijlma-
nagement is de vraag relevant waarom medewerkers afwijken van de 
huisstijlrichtlijnen (Van den Bosch, De Jong, & Elving, 2004; Van den 
Bosch, Elving, & De Jong, 2006). Hetzelfde geldt voor gedragscodes 
van organisaties en voor kernwaarden (Dragga, 2011). De literatuur 
roept in deze contexten vraagtekens op over het top-down afkondigen 
daarvan. Het lijkt hier belangrijk om ook te kijken naar de totstandko-
ming en de formulering.
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En om terug te keren op het begin van deze rede: voor uitkerings-
instanties is het de vraag hoe ze uitkeringsgerechtigden ertoe kun-
nen aanzetten om de regels voor een uitkering na te leven. Moet dat 
met dreigen, met een normatieve benadering, of neutraal? Of met een 
combinatie van dreigen en normatief? Wat doen de uitstraling van de 
uitkeringsinstantie en de bejegening van uitkeringsgerechtigden met 
hun bereidheid om de regels na te leven? Ook onderzoek naar pes-
ten op de werkvloer en cyberpesten past binnen dit tweede thema. 
Het derde thema betreft de organisatie en haar externe stakeholders. 
We kiezen vooralsnog voor drie projecten. Het eerste betreft vertrou-
wen, in het bijzonder met betrekking tot online transacties (Beldad, 
De Jong, & Steehouder, 2010; De Jong, Van Hoof, & Gosselt, 2008). 
Steeds meer overheids-, profit- en not-for-profitorganisaties bieden 
diensten aan via het internet. Waarop baseren potentiële klanten hun 
vertrouwen in de dienst en in de organisatie? Op welke manier we-
gen zij beide tegen elkaar af? En hoe verhoudt het vertrouwen zich 
tot de werkelijke risico’s zoals die onderkend worden door experts?
Het tweede project richt zich op de corporate social responsibility van 
organisaties, waaronder hun aandacht voor duurzaamheid. Corporate 
social responsibility is een belangrijk aspect van de reputatie van orga-
nisaties. De literatuur over dit verschijnsel richt zich op de verzamelterm 
van corporate social responsibility- en duurzaamheidgerelateerde acti-
viteiten, terwijl het vruchtbaarder lijkt om een uitvoeriger en meer ge-
schakeerd beeld te schetsen. Ook wordt de communicatie over corpo-
rate social responsibility geproblematiseerd, waarbij vooral gerefereerd 
wordt aan het gevaar van scepsis onder de bevolking (Dawkins, 2004; Du, 
Bhattacharya, & Sen, 2010). De communicatieaspecten worden in de li-
teratuur echter veel te simpel voorgesteld, dus daar zullen we op ingaan.
Het laatste project betreft public affairs, de nette opvolger van het 
vroegere lobbyen. Het onderhouden van goede relaties met stakehol-
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ders is vaak veel effectiever dan het inzetten van formele of massa-
mediale communicatie. In public affairs gaat het niet om het eenzijdig 
behalen van quick wins; het gaat om het vinden van een duurzame 
balans tussen de organisatie en haar omgeving. Het gaat dus om 
tweerichtingsverkeer (De Lange & Linders, 2003). De wetenschap-
pelijke aandacht voor public affairs is tot nu toe beperkt. In ons on-
derzoek willen we de werking van public affairs nader onderzoe-
ken, zowel bij de public affairs medewerkers als bij de stakeholders.
Hiermee besluit ik het overzicht van de onderzoeksplannen. Het 
moge duidelijk zijn dat er op verschillende fronten veel te verwach-
ten is van deze groep. Theoretisch op het gebied van empathie, me-
thodologisch op het gebied van toegepast onderzoek en theore-
tisch en toegepast op het gebied van de organisatiecommunicatie.
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